Md 


第 62 卷 第 2 期 2018 年 1 月 


“互联 网 + 环境 下 传统 馆藏 信息 服务 020 模式 研究 
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摘要 : [目的 /意义 ] 针 对 图 书馆 、 博 物 馆 和 档案 馆 (简称 “图 博 档 ”) 等 文化 遗产 机 构 用 户 服 务 渠 道 阻塞 、 目 
标 用 户 接触 不 充分 、 馆 藏 资源 利用 率 低 等 现实 问题 ,基于 “互联 网 + 传统 馆藏 信息 服务 "探讨 线 上 至 线 下 服务 模 
式 的 可 行 性 。[ 方 法 /过 程 ] 通 过 文献 调研 从 理论 上 分 析 传 统 模式 的 滞后 性 和 020 模式 在 图 博 档 领域 的 应 用 
性 ,并 举例 说 明 国 内 文化 遗产 机 构 “ 线 上 至 线 下 ”服务 方式 的 应 用 现状 。 提 出 传统 馆藏 020 信息 服务 模式 , 阐 
释 其 内 涵 、 要素 和 形式 ,并 探讨 其 实际 运行 情况 和 服务 流程 。[ 结果 /结论 ] 文 化 遗产 机 构 正 以 主动 的 姿态 适应 
数字 时 代 变 迁 ,传统 馆 藏 020 信息 服务 模式 符合 这 种 变化 趋势 ,对 开展 用 户 服务 和 实体 馆 转 型 均 有 助 益 。 
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信息 服务 020 模式 ”互联 网 + 


“互联 网 + ”行动 计划 的 提出 则 在 优化 社会 传统 
领 式 对 互联 网 创新 元 素 的 简单 应 用 ,推动 我 国 实体 经 
济 通 勃发 展 公共 服务 转型 升级 ` 公 共 信 息 资 源 开 放 共 
掌 : ?图书 馆 博物馆、 档案 馆 ( 简称 “图 博 档 ”) 等 文化 
遗 训 机 构 作 为 公共 文化 服务 的 重要 组 成 模块 ,承担 着 
伟 注 社会 文明 创新 成 果 和 区 域 发 展 记忆 整合 海量 图 
博 灿 信 息 资源 、 提 炼 与 传播 珍稀 馆藏 资源 的 二 次 信息 
等 暖 能 ,其 中 最 根本 的 是 切实 有 效 地 为 用 户 提供 馆藏 
信息 服务 。 然 而 在 互联 网 环境 下 ,传统 馆藏 信息 服务 
方 起 已 经 与 人 们 要 求 快速 简捷 .高 效 精准 的 信息 需求 
本 陨 产 生 矛 盾 , 亚 需 引 入 创新 型 互联 网 产品 及 产业 运 
营 模式 加 以 改善 。 

文化 遗产 机 构 需 面向 用 户 提供 更 为 优质 和 精确 的 
线 上 线 下 服务 ,这 种 理念 与 020(online-to -offline ) 模式 


息 服 务 中 具有 实际 意义 ,值得 探究 。 


1 传统 馆藏 020 信息 服务 模式 的 可 


1.1 传统 模式 及 其 滞后 性 

传统 馆藏 主要 指 文化 遗产 机 构 中 以 实物 形式 保管 
的 藏品 。 相 对 于 网 络 资源 ,其 对 实体 空间 要 求 较 高 ,以 
记录 型 信息 源 和 实物 信息 源 为 主 ” ,包括 纸 本 、 文 物 、 
磁盘 等 。 

本 研究 以 图 书馆 .博物馆 和 档案 馆 作为 文化 遗产 
机 构 的 代表 进行 研究 。 传 统 的 实体 馆 服务 模式 和 流程 
需要 有 用户“ 人 到 现场 " 后 再 查询 所 需 馆 藏 信息 或 获取 
参观 资格 ,这 种 服务 方式 在 网 络 时 代 逐 渐 显 现 出 一 定 
的 滞后 性 :中 用 户 和 实体 馆 之 间 的 信息 不 对 称 , 易 造成 


的 应 用 前 景 不 谋 而 合 ,并 逐渐 体现 在 各 类 文化 遗产 机 
构 的 实际 运营 中 。 日 前 ,上 海 浦 东 新 区 档案 馆 开 通 了 
“市 民 云 ? 查 档 预 约 ,开局 "互联 网 + "时代 档案 远程 便 
民 服 务 新 篇 章 ""。2016 年 12 月 20 日 ,杭州 图 书馆 的 
智慧 文化 服务 平台 正式 上 线 , 面 向 用 户 提 供 图 书 借阅 
020 服务 。 该 平台 还 整合 了 基层 文化 馆 文化 遗产 保 
护 中 心 的 各 类 文化 活动 ,以 期 改善 文化 服务 小 、 弱 、 散 


j 户 在 馆 际 间 轧 转 奔波 仍 难以 获取 所 需 服 务 , 对 实体 
馆 的 有 效 资 源 和 双方 时 间 、 精 力 造 成 浪费 ;@@ 潜 在 用 户 
往往 不 了 解 馆藏 资源 的 分 布 和 利用 方式 ,而 在 线 信 息 
渠道 的 缺乏 阻碍 了 他 们 的 需求 转化 。 此 外 ,目前 部 分 
馆藏 资源 虽 也 能 够 以 虚拟 数字 化 的 形式 通过 网 络 传递 
给 用 户 ,但 仍 存在 如 下 缺陷 :中 图 博 档 馆藏 的 远程 利用 
存在 载体 形式 .传递 安全 性 .知识 产权 ,用户 社交 体验 、 


的 现状 ”。 因 此 ,将 020 模式 迁移 应 用 到 传统 馆藏 信 


预算 ,技术 等 加 有 限制 ;@ 博 物 馆 、 档 案 馆 的 馆藏 资源 
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具有 特殊 性 ,提供 完全 的 数字 化 信息 传递 和 文化 交流 


1.3.2 组 织 和 技术 层 020 模式 具有 区 别 于 实体 


服务 不 切实 际 。 因 此 ,传统 馆藏 信息 服务 模式 与 互联 
网 潮流 存在 脱节 ,要 面向 新 时 代 的 用 户 提供 服务 ,有 必 
要 探索 新 模式 。 
1.2 ”O20 模式 概况 

020 模式 主要 应 用 于 第 三 产业 ,其 概念 起 源 于 国 
外 。2010 年 8 月 7 日,R. Alex 于 TechCrunch 上 指出 ， 
020 的 关键 是 在 线 上 挖掘 消 费 者 ,并 将 他 们 带 入 实体 
店 中 , 它 立足 于 本 地 生活 服务 , 比 传统 B2C 边际 成 本 
更 低 、 社 交 体验 更 优 中 。 在 国内 ,020 的 实际 应 用 早 于 
概念 本 身 的 引入 。 从 携程 网 (1999 年 ) .大 众 点 评 网 
(2003 年 ) . 美 团 网 (2010 年 ) ,到 滴 滴 打 车 (2012 年 )、 
苏宁 线 上 线 下 同 品 同 价 (2013 年 ) ,直至 2016 年 初 , 美 
因 点 评 完成 全 球 最 大 的 020 融资 项 目 ”,020 在 本 地 
化 服务 和 体验 型 产品 市 场 中 所 展现 的 巨大 发 展 潜力 ， 
政司 文化 遗产 机 构 面 向 用 户 提供 信息 服务 或 文化 体验 
的 醒 本 点 契合 。 
习 广 义 上 讲 ,凡是 商务 活动 的 整个 过 程 中 同时 涉及 
到 线 上 和 线 下 交互 环节 的 商业 模式 统称 为 020 模式 ， 
严格 限定 商务 活动 的 起 终点 、 进 行 方向 以 及 是 否 
7 二 环 。 狭 义 上 讲 ,020 模式 是 指 商务 活动 由 线 上 渠 
道 习 流 并 确认 订单 开始 ,到 用 户 在 线 下 获得 服务 或 产 
为 终止 的 商业 模式 。 
仑 020 模式 可 行 性 
< 图 书馆 .博物 馆 和 档案 馆 是 公共 文化 服务 领域 的 
代 岩 性 机 构 , 有 必要 考虑 互联 网 时 代 馆 藏 信息 利用 的 
转型 升级 。020 模式 既 符合 图 博 档 的 体验 型 服务 形 
式 e 义 能 满足 网 络 时 代用 户 信息 获取 和 行业 发 展 需要 ， 
是 一 种 可 行 的 方案 。 


商贸 和 传统 电 商 的 四 大 核心 特点 :中 以 实体 经 济 为 首 
要 前 提 , 首 先 要 依赖 线 下 实体 店 的 支撑 ,消费 者 最 终 
到 实体 店 消费 ” ,物流 和 商 流 在 线 下 流动 ,减少 了 线 
上 交易 的 距离 感 和 虚拟 感 ,这 也 使 得 020 模式 区 别 
于 普通 电 商 ;@ 以 线 上 交易 为 根本 途径 ,全 支付 环节 
在 线 电子 化 ,确保 商业 闭环 的 形成 ,资金 流 和 信息 流 
在 线 上 流动 ,这 使 其 区 别 于 传统 实体 产业 运作 方式 ; 
@@ 以 区 域 本 地 为 一 般 范围 ,其 本 质 上 就 具有 LBS (1o- 
cation based service) 的 特性 ,通过 用 户 定 位 面向 具体 
区 域 提供 服务 ;@@ 以 精准 营销 为 最 优 策略 ,完整 获取 
全 过 程 中 消费 者 行为 数据 , 据 此 进行 高 度 针 对 性 的 
个 性 化 营销 。 

020 模式 的 这 些 特 点 与 文化 遗产 机 构 的 馆藏 信息 
服务 特性 相 匹配 ,体现 为 :四 图 博 档 等 机 构 的 信息 服务 
一 般 以 相应 实体 馆 为 支撑 ,这 符合 020 模式 以 实体 经 
济 为 基础 的 特点 。 特 别 是 博物 馆 和 档案 馆 , 由 于 其 资 
源 的 独特 性 和 珍稀 性 ,不宜 交 于 第 三 方 ,这 决定 了 B2C 
等 依赖 物流 而 无 线 下 实体 的 服务 模式 并 不 适用 。@) 文 
化 遗产 机 构 大 多 已 有 架构 较为 完善 或 在 建 的 网 站 作为 
言 息 查询 平台 ,类 似 于 020 的 线 上 信息 发 布 和 引流 。 
以 档案 馆 为 例 ,在 全 国 31 个 省 级 .自治 区 和 直辖 市 档 
案 馆 (不 含 港澳 台 ) 中 ,提供 了 明确 预约 查 档 人 口 的 有 
16 个 ,其 中 江西 浙江 .四 川 档案 馆 等 5 个 有 明确 公开 
的 预约 回复 ,北京 ,福建 档案 馆 虽 无 回复 ,但 整体 查询 
体验 较为 顺畅 详实 。 其 他 15 个 档案 馆 的 官网 基本 没 
有 预约 功能 ,但 天 津 有 档案 全 文 在 线 阅览 .重庆 和 湖南 
有 较为 详细 的 在 线 交流 、 贵 州 有 在 线 预约 交流 实例 但 


义 


1.3.1 政策 与 经 济 层 我 国政 府 支 持 互 联网 次 入 
应 用 于 实体 产业 ,大 力 倡导 “互联 网 + ”的 落实 ,出 台 
了 《国务 院 关 于 积极 推进 “互联 网 + ”行动 的 指导 意 
见 》 等 一 系列 指导 性 文件 。 特 别 是 2015 年 9 月 发 布 的 
《关于 推进 线 上 线 下 互动 加 快 商贸 流通 创新 发 展 转型 
升级 的 意见 》, 将 020 模式 提 到 了 政策 高 地 。 据 商务 
部 统计 , 2016 年 上 半年 ,中 国 020 市 场 规模 达到 
3 049.4 亿 ,同比 增长 80%" ,如 此 迅猛 的 增长 离 不 开 
政策 鼓励 。 图 博 档 等 文化 遗产 机 构 拥 有 固有 资源 优 
势 ,可 顺应 政策 导向 ,根据 自身 有 利 条 件 引 入 020 模 
式 , 使 体现 “互联 网 + 传统 馆藏 信息 服务 ”的 020 项 目 
获得 政府 财政 支持 。 同 时 ,图 博 档 等 机 构 提 供 的 是 公 
共 服 务 , 在 020 平台 搭建 时 可 考虑 借助 社会 资本 , 即 
采用 公私 合营 的 方式 筹建 平台 。 
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具体 入 口 不 明 。 虽 然 各 文化 遗产 机 构 开 设 的 线 上 信息 
交互 和 预约 到 馆 服务 水 平 存在 差距 ,一些 模块 和 实际 
功能 还 有 待 落实 ,但 与 020 模式 的 在 线 订 单 非常 相 
似 ,表明 其 具备 应 用 020 模式 的 良好 基础 ,也 完全 能 
提供 线 上 至 线 下 的 便捷 化 .人 性 化 服务 。@ 文 化 遗产 
机 构 的 属地 性 质 适 用 于 020 模式 。020 模式 的 一 大 
特点 就 是 其 服务 范围 一 般 限 于 本 地 ,而 图 书馆 、 博 物 
馆 和 档案 馆 因 为 馆藏 资源 和 到 馆 用 户 一 般 来 源 于 本 
辖区 ,也 遵循 属地 管理 原则 " ,特别 是 博物 馆 和 档案 
馆 , 由 于 馆藏 资源 的 特殊 性 , 除 特殊 情况 外 通常 不 予 
外 借 ,020 模式 适用 于 这 种 “本 地 化 "“ 本 馆 化 ”的 性 
质 。 

综 上 所 述 ,020 模式 更 适合 网 络 环境 下 的 馆藏 信 
息 服务 ,对 推动 图 博 档 服务 多 样 化 极 具 意义 。 
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2 ”传统 馆藏 020 信息 服务 模式 
2.1 定义 及 功能 定位 

在 国外 实践 中 , 线 上 至 线 下 的 图 博 档 资源 集成 思 
想 已 有 体现 ,如 美国 国家 文件 与 档案 署 面向 用 户 提供 
分 类 检索 服务 ,而 其 实体 资源 藏 于 国家 档案 馆 等 中 央 
级 档案 馆 和 一些 文件 中 心 ,英国 的 档案 馆 和 收藏 在 线 
项 目 也 做 得 很 好 "。 国 内 图 博 档 领 域 对 020 的 适用 
研究 尚 处 于 起 步 阶段 。 图 书馆 方面 ,学 者 们 基于 “互联 
网 + "背景 ,提出 020 模式 是 图 书馆 服务 转型 的 可 行 
方案 *"” ,并 重点 探究 了 图 书馆 020 服务 的 现状 、 问 
题 方式 和 策略 等 ”5 ;在 020 实践 应 用 层面 ,针对 城 
市 图 书馆 .高 校 图 书馆 等 具体 情境 ”进行 了 研究 ， 
又 灵活 地 在 图 书馆 应 用 二 维 码 的 技术 探讨 中 提出 反 向 
02B 服 务 模式 "”"。 对 于 图 书馆 020 服务 , 陶 妹 成 
等 局 定义 其 为 图 书馆 用 线 上 推广 和 互动 来 吸引 读者 ， 
进 闪 促进 读者 对 线 下 资源 与 服务 的 利用 。 博 物 馆 和 档 
党 狐 域 相关 研究 较 少 , 张 倩 "” 在 高 校 档案 用 户 行为 大 
数据 系统 中 加 入 了 020 模块 ; 田 忠 强 等 "对 档案 020 
服 加 做 了 如 下 定义 :以 互联 网 作为 档案 服务 的 前 端 载 
体 , 合 线 上 的 虚拟 档案 服务 与 线 下 的 实体 档案 服务 有 
结合 起 来 ,共同 完成 完整 的 档案 服务 过 程 。 
总结 现 有 研究 可 知 ,图 书馆 领域 020 研究 起 步 较 
早 3 涉 及 范围 较 广 ,相关 技术 理念 比较 成 熟 ;020 模式 
从 图 博 档 领域 的 应 用 虽 有 通用 性 ,但 尚未 有 从 文化 遗 
产程 构 的 整体 层面 所 做 的 研究 , 且 对 具体 运行 方式 和 
实 彗 操作 模式 缺乏 深入 研究 。 结 合 图 书 和 档案 020 
服 匡 的 内 涵 , 笔 者 将 传统 馆藏 020 信息 服务 模式 定义 
为 :馆藏 信息 服务 以 互联 网 为 平台 ,通过 线 上 引流 使 用 
户 在 线 检索 并 预约 ,再 凭借 电子 凭证 在 线 下 实体 馆 体 
验 所 需 服 务 或 获取 馆藏 资源 的 模式 。 

传统 馆藏 020 信息 服务 模式 的 功能 可 以 定位 为 : 
@D 聚 合 领域 内 信息 资源 ,将 服务 渠道 和 用 户 入 口 向 线 
上 转移 ,聚拢 ;四 线 上 线 下 结合 ,在 实体 馆 和 用 户 之 间 
搭建 便捷 的 桥梁 ,为 用 户 提供 便利 ;@ 解 决 馆 与 馆 、 馆 
与 用 户 之 间 的 信息 失衡 问题 ,避免 信息 渠道 阻塞;@ 增 
加 网 络 环境 下 文化 遗产 机 构 的 用 户 黏 性 和 活跃 度 。 
2.2 核心 要 素 

传统 馆藏 020 信息 服务 模式 包含 三 大 核心 要 素 ， 
要 素 之 间 存在 联系 和 作用 ,并 在 目的 驱使 下 产生 多 种 
定向 的 流 。 这 些 要 素 分 别 是 : 


时 代 图 博 档 用 户 对 于 体验 和 场景 构造 的 要 求 达到 了 新 
的 高 度 ,如 通过 移动 终端 获取 最 新 .最 优质 的 馆藏 信息 
推送 和 更 新 ;享受 智能 快捷、 简便 的 到 馆 利 用 和 体验 
流程 ;个 性 化 和 泛 在 化 服务 需求 的 满足 等 。 
2.2.2 实体 馆 实体 馆 (涵盖 馆藏 和 文化 活动 ) 属于 
支撑 性 要 素 , 用 户 在 020 平台 上 查询 到 的 数字 化 馆藏 
言 息 和 预定 的 各 类 有 偿 或 无 偿 服务 ,最终 都 将 由 实体 
馆 向 用 户 提 供 实际 资源 或 体验 。 实 体 馆 不 仅 可 以 在 平 
台 上 提供 常规 服务 的 预约 ,也 可 以 举办 有 偿 活动 (如 特 
色 馆 藏 展览 专家 讲座 、 知 识 技能 培训 ,学科 信息 深度 
咨询 等 ) 并 引导 用 户 通过 020 平台 预订 。 
2.2.3 实体 馆 020 信息 服务 平台 ”实体 馆 020 信息 
服务 平台 可 以 由 图 书馆 、 博 物 馆 或 档案 馆 直 接 承担 运 
营 工作 ,也 可 以 交 由 第 三 方 来 开发 和 运 维 。 平 台 作 为 
言 息 中 介 ,联系 着 线 上 线 下 的 用 户 和 实体 馆 。 其 基本 
功能 主要 包括 :中 信息 提供 。 除 了 提供 相关 的 图 博 档 
实体 馆 的 分 类 馆藏 资源 信息 ,也 可 以 发 布 实体 馆 的 特 
展 和 培训 讲座 等 文化 活动 信息 。 外 订单 确认 。 向 用 户 
提供 到 馆 预 约 功能 ,用 户 可 在 020 平台 上 确认 自己 预 
约 的 服务 或 活动 的 表单 ,并 由 平台 发 送 给 相应 实体 馆 。 
若 服 务 为 有 偿 服务 , 则 需 用 户 在 线 支 付 。 外 线 上 反馈 
及 信息 分 析 。 用 户 通过 020 平台 反馈 、 分 享 对 实体 馆 
的 体验 ,同时 ,平台 根据 数据 帮助 实体 馆 挖 掘 目标 用 户 
的 需求 ,从 而 对 线 下 馆藏 资源 和 服务 进行 针对 性 调 
整 ” 。 网 络 环境 下 ,围绕 以 上 核心 要 素 , 还 应 有 更 多 
独特 的 互联 网 元 素 以 开放 融通 的 姿态 接 人 模式 中 。 
2.3 网 络 环境 下 的 传统 馆藏 020 信息 服务 模式 
2.3.1 概念 层面 :从 核心 020 模式 向 开放 互联 转化 
在 以 开放 互动 路 界 .连接 .融合 为 特色 的 “互联 网 
+ "环境 中 ,人 和 人 之 间 的 距离 在 拉 近 ,行业 的 外 围 壁 
垒 也 在 被 不 断 打破 和 重组 ,文化 遗产 机 构 映 处 这 样 的 
浪潮 中 ,其 线 上 至 线 下 服务 应 当 呈 现 出 互联 时 代 的 特 
色 ,延伸 合作 范围 .灵活 开展 服务 ,特别 是 线 上 服务 的 
边界 不 应 局 限于 单个 实体 馆 的 某 项 服务 ,而 应 以 “人 ” 
为 原点 ,面向 新 时 代用 户 ,设法 提供 立体 、 网 状 的 020 
信息 服务 , 见 图 1。 这 种 立体 网 状 的 020 服务 结构 贯 
穿 前 端 营销 \ 后 端 业务 链 及 反馈 ,关注 挖 据 用 户 需 求 、 
引导 用 户 体验 。 在 “用 户 - 实体 馆 - 020 平台 ”所 构 
成 的 核心 020 模式 基础 上 ,通过 与 其 他 互联 网 元 素 让 
泛 互联 ,在 无 数 用 户 实体 馆 之 间 创 建 联系 。 

例如 ,借助 与 网 络 搜索 平台 的 连接 ,020 平台 可 进 


NI 


2.2.1 用 户 对 图 书馆 .博物馆 和 档案 馆 来 说 ,用 户 
是 指 一 切 可 能 产生 馆藏 信息 利用 行为 的 个 体 。 新 媒体 


行 前 端 推广 ,如 果 用 户 搜索 并 想 购 买 一 本 价格 昂贵 的 
书 ,而 检索 结果 优先 呈现 为 附近 图 书馆 中 存 有 的 副本 ， 
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网 络 搜索 
实体 这 信息 服 平台 


篇 、 


图 1 基于 核心 020 模式 的 开放 互联 


并 能 通过 图 书馆 020 平台 预约 浏览 , 则 向 用 户 提供 了 
良好 的 馆藏 利用 渠道 。 实 体 馆 020 平台 也 可 连接 在 
线 地 理 信息 系统 ,借助 用 户 定 位 判断 距离 较 近 的 其 他 
党 体 馆 是否 有 目标 资源 ,并 推荐 馆藏 利 用 的 优化 路 线 
和 落 式 ,从 而 加 强 馆 际 互联 .合理 调 配 资源 。 同 时 , 开 
旗本 联 还 体现 在 线 下 至 线 上 购买 实体 馆 的 文化 衔 生产 
床 纺 研 成 果 等 ,甚至 通过 020 平台 上 用 户 信息 行为 
数 马 分 析 揭 示 馆 藏 利用 情况 ,为 出 版 .销售 等 行业 提供 
人 参 友 , 这 些 互联 服务 均 与 移动 互联 网 、 云 计算 , 物 联网 
等 摧 术 息息相关 。 
2G@P 结构 层面 :从 分 散 式 向 集成 式 转化 ”目前 , 国 
岂 假 统 馆藏 020 信息 服务 主要 采用 分 散 模式 , 即 一 个 
党 噶 膏 对 应 一 个 单独 的 线 上 020 平台 ,该 平台 的 目标 
用 宣 群 体 就 是 相应 实体 馆 所 藏 资源 和 所 办 活动 的 潜在 
适 疾 者。 平台 间 相 互 独立 ,用 户 为 了 获取 所 需 的 馆藏 
信 怎 服务 ,往往 需要 多 方 查 找 筛选 。 目 前 ,已 有 众多 
机 梅 开展 了 分 散 式 020 服务 ,如 国家 博物 馆 为 参观 者 
提供 到 馆 网 上 预约 ` 线 下 检票 和 体验 服务 ;南京 博物 院 
提供 线 下 非 遗 系列 体验 .中 华文 化 课堂 等 公众 文化 活 
动 预约 服务 ,如 “一 覃 还 栈 江 月 一 十 代 酒 具 里 的 智 
慧 ”“ 和 披 得 大 帝 与 俄罗斯 帝国 "等 主题 活动 ;故宫 博物 
院 在 2017 年 7 月 起 试行 全 网 络 售票 ,10 月 下 旬 正 式 实 
施 ,并 设 固定 咨询 台 现场 帮助 用 户 完成 该 业务 方式 的 
过 渡 与 转换 。 文 化 遗产 机 构 采 取 这 种 方式 旨 在 改善 参 
观 秩序 , 预 判 参观 人 数 .节约 等 待 时 间 提升 用 户 现场 
体验 质量 。 

实体 馆 选 择 分 散 式 020 服务 模式 主要 由 于 它们 
已 有 独立 的 在 线 信息 平台 ,只 需 在 现 有 基础 上 进一步 
挖掘 和 建设 ,或 依托 第 三 方 公共 平台 开展 业务 ,这 一 般 
不 涉及 大 规模 的 投入 资源 重组 .业务 链 再 造 和 复杂 系 
统 开发 。 但 长 期 来 看 ,受到 单个 实体 馆 资源 和 受众 范 
围 的 限制 ,020 平台 的 功能 和 服务 能 力也 难以 扩展 。 
未 来 ,不 仅 实体 馆 的 馆藏 资源 逐渐 开放 , 馆 间 联系 和 互 
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动 也 越发 紧密 、 频 繁 ,互联 网 为 地 理 上 分 布 
式 存 在 的 实体 馆 进 行 馆 际 共 建 共享 提供 了 
契机 ,因此 应 该 考虑 如 何 更 好 地 利用 其 从 分 
散 走 向 集成 互联 。 

集成 式 020 服务 模式 是 指 实体 馆 、020 
平台 、 用 户 这 三 者 是 多 对 一 对 多 的 映射 关 
系 。 如 图 2 所 示 ,集成 式 实体 馆 020 平台 面 
向 用 户 提 供 的 数据 和 服务 列表 ,是 对 各 馆 的 
馆藏 信息 目录 及 活动 数据 进行 处 理 和 重组 
后 产生 的 ,平台 由 于 体 量 较 大 ,可 采取 专业 
化 电子 商务 (active server pages) 应 用 形式 
来 实现 , 即 文化 遗产 机 构 将 信息 系统 开发 . 运 维 等 工作 
外 包 给 ASP ,实体 馆 仅 提 供用 户 服务 ,并 付 给 ASP 租 
金 。 用 户 除 可 以 获取 不 同 实体 馆 的 具体 服务 内 容 外 ， 
还 可 对 分 布 式 馆藏 进行 一 站 式 检索 ,比较 各 馆 开 放 时 
间 位 置 .服务 质量 等 因素 。 


实体 馆 a 


信息 流 、 资 金 流 
2 集成 式 020 服务 模式 


当前 仅 有 少数 图 博 档 机 构 在 做 此 类 资源 整合 的 尝 
试 ,有 旦 大 多 不 太 完 善 , 一 般 止 于 线 上 。 如 中 国 档案 局 档 
案 科 学 技术 研究 所 的 “国家 开放 档案 信息 资源 管理 与 
共享 利用 综合 系统 建设 项 目 ”, 通 过 整合 全 国 50 个 国 
家 综合 档案 馆 和 部 分 地 县 市 级 、 专 业 档案 馆 的 开放 档 
案 信 息 资源 ,建立 了 “中 国 开放 档案 共享 平台 ” ,并 提 
供 互联 网 查询 利用 服务 ,依托 平台 为 欠 发 达 地 区 档案 
馆 建 立 档 案 信 息 综 合 管理 系统 ,提供 异地 备份 服 
务 ™!。 该 平台 有 一 个 中 央 云 中 心 和 6 个 地 方 分 中 心 ， 
通过 开放 互联 获取 各 类 档案 平台 上 的 资源 ,具有 应 用 
集成 式 020 模式 的 潜力 。 

集成 式 与 分 散 式 020 服务 模式 对 比 见 表 1 ,前 者 
需要 较 多 的 资金 和 人 力 投入 ,实现 起 来 较为 复杂 困难 ， 
但 如 果 能 长 期 良好 运营 ,有 利于 形成 以 事业 单位 为 主 
导 的 区 域 公 共 服 务 平台 '” 。 分 布 在 一 定 区 域内 的 实体 
馆 可 以 通过 共同 的 线 上 平台 连接 线 下 服务 .收集 用 户 体 
验 反馈 ,从 而 有 效 聚 集 本 地 区 的 图 博 档 实体 资源 ,避免 
文化 遗产 机 构 边 缘 化 .增强 品牌 价值 和 区 域 辐射 力 。 
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表 1 分 散 式 与 集成 式 O20 服务 模式 对 比 


分 散 式 集成 式 
要 素 关系 一 对 一 对 多 多 对 一 对 多 
目标 用 户 相对 狭窄 的 受众 群体 和 范围 范围 广泛 、 群 体 类 型 多 样 
馆藏 支持 单一 实体 馆 众多 不 同 实体 馆 
馆 间 联系 极 少 较 强 
平台 运营 自 营 ,运行 方便 外 包 、 合 资 等 方式 
业务 内 容 服务 内 容 少 业务 范围 广泛 
适用 对 象 馆藏 资源 丰富 .业务 活动 成 熟 完 善 ,规模 较 大 的 实体 馆 。 特 别 是 线 上 平台 建设 ” 线 上 功能 尚 不 完善 的 中 小 型 实体 馆 和 大 型 实体 馆 的 联 
较 好 、 功 能 也 相对 落实 完备 的 文化 遗产 机 构 。 合 ,但 初期 需要 政府 或 行业 内 较 大 型 的 实体 馆 牵 头 带动 。 
实践 国家 博物 馆 .陕西 历史 博物 馆 ,广东 省 博物 馆 .首都 博物 馆 、 上 海 图 书馆 深圳 图 “实现 难度 大 ;和 暂 无 较 成 熟 实践 案例 
书馆 .中国 美术 馆 等 
商业 领域 参考 。 苏宁 .小米 等 : 线 下 有 独家 实体 店 支 撑 (苏宁 商城 ,小 米 之 家 ) , 线 上 有 和 冠 名 电 商 ” 美 团 网 、 滴 滴 出 行 等 
平台 (苏宁 易 购 .小 米 网 上 商城 ) 
2.3.3 ”业务 层面 :从 核心 业务 向 增值 业务 转化 ”传统 内 容 的 “引入 ”和 “流出 ”, 借 助 与 新 媒体 的 联结 ,用 户 


馆藏 020 信息 服务 模式 是 在 “面向 用 户 ” 的 互动 服务 


业务 驱使 下 进行 的 , 见 图 3。 过 去 ,实体 馆 线 上 平台 的 
储 骨 服务 往往 是 围绕 馆藏 及 其 数字 化 产品 展开 的 ,而 


芝 , 文 化 遗产 机 构 020 平台 的 建设 重心 应 向 “人 的 
人 ”转移 ,在 传统 核心 业务 的 基础 上 ,考虑 开展 增值 
业 和 甚至 更 广泛 的 外 延 业务 。 用 户 通过 网 络 搜 索 平台 
抄 入 020 平台 ,在 线 上 选取 自己 所 需 服务 并 获取 订 
脸 \ 插 线 上 订单 到 实体 馆 体验 。 在 这 个 过 程 中 ,020 平 

8 核心 业务 为 主线 ,向 用 户 提供 全 方位 的 馆藏 及 活 
动 在 线 预览 .预约 信息 接收 .个 性 化 信息 存储 \ 馆 项 信 
息 郝 时 更 新 等 ,这 些 业务 源 于 图 博 档 机 构 的 传统 职能 ， 
入 品 或 图 书 采集 .捐赠 ,向 大 众 提供 的 阅 览 .查询 . 参 
观 服 务 ; 具 有 较 强 学 科 性 与 专业 性 的 研究 咨询 等 。 


际 传阅 


图 3 业务 驱动 的 传统 馆藏 020 信息 服务 模式 


但 在 开放 互联 环境 中 ,020 平台 不 仅 要 为 实体 馆 
的 传统 职能 提供 线 上 引流 入 口 ,还 应 创造 式 地 开展 增 
值 业 务 和 外 延 业务 。 平 台 可 利用 网 络 优势 进行 特色 主 
题 文化 活动 的 线 上 推广 .筹备 和 预约 ,并 鼓励 用 户 生成 


既 可 以 在 020 平台 上 看 到 他 人 对 馆藏 或 活动 的 点 评 ， 
也 可 自由 分 享 自己 的 线 下 体验 到 社交 媒体 或 个 人 主页 
上 。 同 时 ,大 数据 技术 和 路 界 人 才 的 启用 能 为 用 户 提 
供 更 感 兴趣 、 更 专业 的 服务 。 为 充分 向 用 户 提供 生动 
而 富有 社交 趣味 的 线 上 至 线 下 体验 ,还 可 尝试 开展 文 
本 类 馆藏 的 跨 区 域 传阅 ,同一 兴趣 领域 的 用 户 也 可 通 
过 020 平台 预约 个 人 藏品 互 借 、 真 人 知识 解读 ,并 到 
线 下 实体 馆 参 与 相应 活动 。020 平台 的 业务 不 应 是 单 
向 的 ,而 应 是 平等 化 ,多 维 化 、 并 允许 人 与 人 之 间 的 互 
助 。 从 而 将 尊重 人 性 、 开 放生 态 的 “互联 网 + ”理念 通 
过 020 平台 贯穿 于 丰富 的 业务 带 到 现实 中 ,促进 信息 
服务 的 提 质 增 效 乃至 新 业态 的 产生 。 如 图 博 档 行 业 与 
医学 .建筑 .金融 等 专业 领域 人 才 在 跨 界 知识 服务 中 的 
对 接 , 以 及 便民 馆藏 利用 中 与 物流 行业 的 组 合 服务 ,其 
至 在 互联 网 影响 下 各 实体 馆 间 的 关系 网 络 转型 ,这 才 
是 网 络 时 代 实 体 馆 及 其 020 平台 能 带 给 用 户 社交 体 
验 和 价值 实现 的 关键 。 
3 ”具体 运行 及 服务 流程 
3.1 传统 馆藏 020 信息 服务 模式 的 运行 

无 论 中 观 层面 采用 分 散 式 还 是 集成 式 服务 模式 ， 
其 具体 运行 和 服务 流程 基本 一 致 。 区 别 仅 在 于 数据 
库 实体 馆 及 工作 人 员 的 数量 和 质量 差异 。 模 式 的 具 
体 运 行情 况 见 图 4。 用 户 产生 馆藏 资源 和 活动 信息 需 
求 后 ,在 020 平台 上 进行 检索 ,首先 用 户 将 需求 转化 
成 文字 传递 到 自动 化 检索 模块 ,自动 化 检索 模块 在 实 
体 馆 馆藏 及 活动 数据 库 支 持 下 ,根据 关键 字 对 所 需 服 
务 及 活动 进行 检索 。 若 自动 化 检索 模块 显示 实体 馆 可 
以 提供 相关 服务 , 即 馆藏 及 活动 数据 库 中 有 该 条 记录 ， 
则 反馈 给 用 户 , 由 用 户 确认 并 生成 订单 。 随 后 系统 将 
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订单 发 送 给 相应 实体 馆 , 同 时 将 接受 订单 的 消息 发 送 
给 用 户 。 若 自动 化 检索 模块 未 获得 检索 结果 , 则 将 此 
订单 转交 给 人 工 在 线 咨 询 馆 员 。 专 业 馆 员 对 馆 内 资源 
进行 人 工 筛选 和 检索 , 若 找到 用 户 所 需 服务 , 则 生成 并 
发 送 订单 ;大 仍 未 找到 所 需 服 务 (存在 图 博 档 资源 转 
借 特殊 或 涉 密 藏 品 等 情况 ) , 则 向 用 户 说 明 情 况 并 结 
束 线 上 馆藏 信息 服务 。 

用 户 收 到 实体 馆 接 受 订 单 的 消息 后 ,可 以 凭借 订 
单 中 的 电子 凭证 信息 .通过 交通 系统 到 馆 体验 服 务 。 


凭借 订单 ， 到 馆 体验 


实时 数据 更 新 


源 及 业务 ,通过 数据 关联 扩大 用 户 面 和 影响 力 。 也 可 
通过 主题 服务 预约 窗口 ,为 用 户 提 供 个 性 化 馆藏 信息 
020 服务 。 
3.2 线性 服务 流程 

传统 馆藏 020 信息 服务 流程 和 商业 领域 020 服 
务 过 程 类 似 。 以 图 书馆 .博物馆 和 档案 馆 为 例 , 在 整个 
线性 流程 中 ,图 博 档 020 平台 客户 端 直 接 面 向 用 户 ， 
百 台 则 面向 实体 馆 馆 员 和 020 平台 管理 人 员 。 

图 博 档 020 服务 流程 有 4 个 关键 节点 :中 线 上 

检索 。 用 户 在 020 平台 上 检索 自己 所 需 的 


| 实体 馆 信 息 服 务 020 平台 文化 遗产 机 构 实体 馆 馆藏 信息 或 文 化 活 动 服 务 后 台 应 建立 馆 
加 站 藏 及 活动 数据 库 , 并 及 时 将 新 信息 上 架 显 
售 确定 所 需 服务 | | “| | 过 自动 化 锋 ee 
下 [ 需 检索 模块 昌 示 , 以 便 对 检索 提供 支撑 。@ 线 上 下 单 。 
ee 上 时 & 芝 || 图 博 档 用 户 确认 所 需 服务 并 下 单 , 同 时 平 
> 引 La | 台 收 到 用 户 的 表单 ,向 其 回复 赁 证。 需要 
Q Fo A 强调 的 是 ,文化 遗产 机 构 提 供 的 馆藏 信息 
a 服务 和 活动 同时 涉及 有 偿 或 无 偿 类 型 ,有 


偿 服务 包括 专业 信息 咨询 .展览 .讲座 等 ， 


看 服务 ,结束 线 上 服务 
©O 


4 传统 馆藏 020 信息 服务 模式 的 运行 


需 线 上 支付 。 名 线 下 体验 。 用 户 根据 来 自 


CO 整个 过 程 有 4 点 需要 注意 :中 每 个 订单 


(PC 终端 、 移 动 终端 等 ”| | 门户 集成 } 一 一 ”用户 、 馆 员 、 管 理 员 等 ] 


ee ,并 通过 收集 评价 
闭环 ,这 样 才能 实现 馆藏 信息 服务 的 流 
程 暖 踪 和 大 数据 积累 ;@ 实 休 馆 管理 馆藏 信 


标准 化 业务 系统 接口 


户 管理 子 系统 


馆藏 管理 子 系统 


活动 管理 子 系统 | 预约 及 反馈 子 系统 |…… 


举办 文化 活动 的 部 门 需 与 020 平台 保 


持 观 系 ,确保 馆藏 数据 和 各 类 ( 有偿 或 无 偿 ) 


活 描 信息 的 实时 网 络 更 新 ,并 切实 .及 时 地 
处 省 预 订 表 单 ;@ 实 体 馆 、020 平台 以 及 用 
户 包间 存 在 信息 流 .用 户 流 .资金 流 , 且 信息 
流 的 流动 是 双向 并 广泛 存在 的 ,用 户 流 由 用 
户 向 实体 馆 方 向 流动 ,资金 流 发 生 于 深层 知 


漠 评 霹 弄 涂 册 业 小 糯 


下 标 
页 消息 中 心 电子 表单 任务 中 心 |。 推送 平台 让 
服务 中 心 权限 控制 云 工作 流 | 短信 」 . 
管 
理 
人 馆藏 目录 及 | .+ 一 -一 一 
藏品 信息 库 | 
基本 服务 事项 库 产品 信息 库 


识 服务 ,特殊 馆藏 利用 、 藏 品 捐赠 等 情况 ,可 [ 


基础 设施 存储 网 络 安全 | 云 计算 


在 用 户 和 实体 馆 之 间 双 向 流动 ;名 检索 需 
求 和 订单 被 平台 获取 后 , 即 转 和 人 用户 及 表 
单数 据 库 ,该 数据 库 为 用 户 建立 个 人 账户 ， 
并 根据 用 户 查 询 和 预定 行为 获取 用 户 偏 好 。 随 后 ， 
它 与 馆藏 及 活动 数据 库 进 行 信息 匹配 ,从 而 发 现 并 
向 用 户 推送 可 能 需要 的 馆藏 资源 或 活动 ,以 满足 用 
户 个 性 化 需求 ,个 性 化 推送 过 程 在 图 4 中 用 虚线 箭头 
表示 。 

在 运行 过 程 中 ,发 挥 桥 梁 作 用 的 实体 馆 020 信息 
服务 平台 整体 示意 见 图 5。 除 相关 实体 馆 的 独立 020 
业务 外 ,平台 还 可 接 人 本 地 区 其 他 文化 遗产 机 构 的 资 
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5 实体 馆 O20 信息 服务 平台 系统 框架 


020 平台 的 信息 , 赁 订单 到 实体 馆 获 取 服 务 。 实 体 
馆 馆 员 输 入 用 户 所 提供 的 凭证 信息 ,由 020 平台 后 
台 验 证 ,验证 成 功 后 向 用 户 提供 相关 服务 。 四 线 上 
反馈 。 完 成 体验 后 ,用 户 在 线 上 对 本 次 服务 进行 评 
价 和 体验 分 享 ,020 平台 后 台 收 集 整理 用 户 评价 , 进 
行 系统 维护 和 管理 ,实体 馆 获 取 来 自 020 平台 的 数 
据 及 有 偿 服 务 的 收入 ,参照 数据 调整 自身 馆藏 和 人 
力 资源 配置 , 见 图 6。 
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张 璐 ， 王 萍 ， 陈 为 东 , 等 .“ 互 联网 + ”环境 下 传统 馆藏 信息 服务 020 模式 研究 []]. 图 书 情报 工作 ,2018 ,62(2) :65 -72. 


到 博 档 020 平台 


到 博 档 020 平 


( 客户 端 ) (后 合 ) 
检索 所 需 馆藏 信息 
实体 馆 服务 及 活动 上 架 


数据 管理 
收入 分 割 


图 6 图 博 档 020O 服务 流程 


本 研究 旨 在 为 图 博 档 领域 引入 互联 网 时 代行 业 发 
展 和 产业 升级 的 新 思路 .新 方法 ,该 想法 符合 国家 政策 
导 召 和 行业 未 来 发 展 趋向 。 传 统 馆藏 020 信息 服务 
模 关 的 核心 本 质 在 于 :首先 ,用 户 服务 前 台 向 线 上 转 
乔 流 实体 馆 节 省 人 力 物力 ;其 次 , 它 能 打开 图 博 档 面 
A 疝 台 广泛 民众 的 大 门 ,其 “开源 ”的 实质 是 将 分 散 的 
喧 仇 馆藏 信息 采用 虚拟 方式 在 线 上 集成 ,为 用 户 提 
线 下 资源 及 活动 的 浏览 .获取 通道 ,从 而 深 控 传统 


中 3 实体 馆 可 灵活 结合 网 站 .APP ,移动 或 数字 馆 等 具 
体形 式 提供 020 服务 ,并 应 树立 品牌 观念 或 采用 签 
到 商 案 ,提升 用 户 对 020 平台 的 认 知 度 。 在 互联 网 
与 乱 统 行业 深度 融合 的 时 代 , 文 化 遗产 机 构 线 上 服 
务 鹃 开展 不 应 与 传统 线 下 业务 形成 对 抗 ,而 应 成 为 
助 办 ,采用 何 种 手段 是 需要 进一步 考虑 之 处 。 未 来 ， 
图 博 档 等 文化 遗产 机 构 在 线 上 线 下 联动 .协同 服务 
方面 的 发 展 大 有 可 期 。 
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The Study of Traditional Collection O2O Information Service Mode in the Environment of “ Internet + 
Zhang Lu Wang Ping Chen Weidong Zhang Weidong 
School of Management ,Jilin University ,Changchun 130022 

Abstract: [ Purpose/significance |In view of the realistic problems of cultural heritage institutions ” user service 
channel blocking ,insufficient contact with target users ,]ow utilization rate of collection resources existing in libraries ，mu- 
seums and archives, based on “Internet + traditional collection information service” , this paper explores the feasibility of 
online to offline service mode. [ Method/process | The paper uses literature review to analyze the drawback of traditional 
mode ,and 020 mode’ s application in the field of LAM theoretically, illustrates the present situation of internal cultural 
heritage institutions ” application of O020O service method, puts forward traditional collection 020 information service 
mode, explains its connotation, elements and forms, and discusses the practical operation and service process. [ Result/ 
conclusion | Cultural heritage institutions are adapting to the changes in digital age. The traditional collection 020 infor- 
mation service mode accords with this tendency ,and is helpful to user service development and transformation of LAM. 


T=Keywords: traditional collection information service O20 mode Internet + 


《图 书 情报 工作 》2017 年 优秀 审 稿 专家 


(ooh 年 ,有 300 余 位 外 审 专 家 参加 了 《图 书 情报 工作 》 稿 件 的 同行 评议 工作 ， 


长 


审 稿件 2 000 余 篇 次 ,审阅 4 篇 及 以 上 的 有 155 位 ,平均 审 稿 


压 3 6 天 ,高 效 、 高 质量 的 评审 为 《图 书 情报 工作 》 遂 选 高 质量 稿件 提供 了 保障 。 综 合 考虑 今年 以 来 的 审 稿 数量 .质量 和 时 效 ,评选 出 65 位 优秀 
审 柱 专家 (名 单 如 下 ) 。《 图 书 情报 工作 》 为 优秀 审 稿 专家 颁发 证 书 并 免费 寄 送 一 年 的 期 刊 。 感 谢 所 有 审 稿 专家 对 《图 书 情报 工作 》 的 大 力 支 持 ! 
( 人 Ot 市 交 志 家 按 姓氏 拼音 排序 ) : 

Oh 中 国人 民 大 学 数据 工程 与 知识 工程 教育 部 重点 实验 室 刘 效 恒 “ 北京 大 学 信息 管理 系 

锦 遇 ”吉林 大 学 公共 卫生 学 院 件 冬 梅 “吉林 大 学 公共 卫生 学 院 
常春 ”中 国 科 学 技术 信息 研究 所 裴 雷 南京 大 学 信息 管理 学 院 
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